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1.1 Tinjauan Terhadap Objek Studi 
Dalam penelitian ini, objek studi atau objek penelitian yang diambil 
adalah perusahaan penyedia layanan  jasa jalan Tol di indonesia Yaitu PT. 
Jasa Marga.(Persero).Tbk. yang selanjutnya dalam penulisan penelitian ini 
disebutkan PT Jasa Marga Cabang Purbaleunyi.  
1.1.1 Gambaran Umum Perusahaan 
PT.Jasa Marga (Persero)   didirikan tahun 1978, ketika jalan bebas 
hambatan pertama yang menghubungkan jakarta dengan Bogor selesai 
dibangun. Dengan pertimbangan agar biaya pengoperasian dan pemeliharaan 
ruas jalan tersebut dapat dilakukan secara mandiri tanpa membebani 
anggaran Pemerintah, Menteri Pekerjaan Umum ketika itu, Ir. Sutami 
mengusulkan pendirian sebuah persero untuk mengelola jalan tersebut. 
Terbitlah Peraturan Pemerintah No. 4 tahun 1978 tentang Penyertaan Modal 
Negara Republik Indonesia untuk pendirian persero.PT Jasa Marga (Persero) 
dibentuk pada tanggal 1 Maret 1978 dengan tujuan menyelenggarakan jalan 
tol di Indonesia. Pada tanggal 9 Maret 1978, Presiden Soeharto meresmikan 
jalan tol tersebut sebagai jalan tol pertama di Indonesia, yang diberi nama 
Jagorawi dengan karyawan 200 orang. Sejak saat itu Jasa Marga bersama 
pemerintah terus membangun jalan-jalan tol baru di wilayah Jabotabek, 
Bandung, Cirebon, Semarang, Surabaya dan Medan. Sampai dengan akhir 
tahun 80-an, Jasa Marga adalah satu-satunya penyelenggara jalan tol di 
Indonesia, hingga kemudian Pemerintah mengundang pula investor swasta. 
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yang berfungsi sebagai regulator menjadi investor jalan tol dari Pemerintah. 
Jasa Marga siap bersaing dengan investor jalan tol swasta dalam 
membangun, mengoperasikan dan memelihara jalan tol.  
Tahun 2003, Jasa Marga bekerja sama dengan investor dari 
Malaysia, melalui Net One Solution Ltd. telah memberikan jasa manajemen 
pengoperasian Jembatan Tol Jamuna di Bangladesh selama lima tahun.Pada 
tanggal 12 November 2007, status Jasa Marga berubah menjadi Perusahaan 
Terbuka dengan melepas 30% sahamnya kepada publik melalui Bursa Efek 
Indonesia.Sampai saat ini Jasa Marga telah membangun dan 
mengoperasikan 13 (tiga belas) ruas jalan tol yang dikelola oleh 9 (sembilan) 
kantor Cabang dan 1 (satu) Anak Perusahaan yaitu PT Jalan Tol Lingkar 
Luar Jakarta (JLJ) yang seluruhnya mencapai hampir 500 km dengan 
karyawan lebih dari 5,000 orang.Jasa Marga terus melakukan langkah-
langkah untuk memaksimalkan nilai perusahaan. Modernisasi, Good 
Corporate Governance, Efisiensi dan Sumber Daya Manusia yang handal 
menjadi dasar ke arah peningkatan value perusahaan untuk tetap menjadi 
"Leader" dalam industri jalan tol merupakan tekad perusahaan saat ini dan 
dimasa mendatang (annual report 2008 PT Jasa Marga) . Selama 30 tahun 
keberadaan jalan tol di Indonesia Jasa Marga terbukti dan berpengalaman 
dalam membangun dan mengoperasikan jalan tol di Indonesia. Dimulai dari 
Jalan Tol Jagorawi tahun 1978 dan hingga yang terakhir Jalan Tol 
Cipularang tahun 2003, serta JORR ruas Jatiasih-Cikunir pada tahun 2007 
Jasa Marga telah mempunyai 13 ruas jalan tol yang kesemuanya dibangun 
dan dikelola sendiri oleh Jasa Marga.Total panjang jalan tol yang dimiliki 
oleh Jasa Marga adalah 496 km atau 78% dari panjang jalan tol di Indonesia 
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yang mencapai 630 km. Jalan-jalan tol yang sudah beroperasi, merupakan 
aset Perusahaan yang berpotensi untuk terus berkembang dengan 
penambahan perolehan konsesi yang terkoneksi dengan jalan tol yang sudah 
ada. Volume lalu lintas yang telah terbentuk yang dimiliki Jasa Marga akan 
semakin tinggi lagi dengan jalan tol-jalan tol baru yang nantinya akan 
terhubung. Lima tahun kedepan Jasa Marga akan fokus pada penyelesaian 7 
ruas jalan tol baru yang telah dimiliki konsesinya oleh Jasa Marga yaitu 
Bogor Ring Road yang terkoneksi dengan ruas Jagorawi, Gempol-Pasuruan 
yang terkoneksi dengan Jalan Tol Surabaya-Gempol, Semarang-Solo yang 
terkoneksi dengan Jalan Tol Lingkar-Semarang, Cengkareng-Kunciran dan 
Kunciran-Serpong yang terkoneksi dengan ruas Jakarta-Tangerang, JORR 
dan Jalan Tol Sedyatmo serta penyelesaian JORR W2 Utara dan ruas 
Surabaya-Mojokerto yang terkoneksi dengan ruas Surabaya-Gempol. 
Dengan pengalaman dan prospek yang jelas Jasa Marga akan tetap menjadi 
pemimpin dalam industri jalan tol di Indonesia.Lokasi-lokasi jalan tol yang 
dimiliki oleh Jasa Marga terletak di kota-kota besar yang mempunyai 
perkembangan perekonomian yang tinggi dan memerlukan infrastruktur 
jalan bebas hambatan. Enam ruas jalan tol yang ada terletak di Jabotabek 
dan mempunyai volume lalu lintas harian yang sangat tinggi. Selebihnya 
terletak di kota besar lainnya di Pulau Jawa seperti Surabaya, Bandung, 
Semarang, Cirebon dan di Sumatera Utara yaitu di Medan. 
Terdiversifikasinya lokasi jalan tol yang dimiliki oleh Jasa Marga 
memberikan fundamental yang kuat sebagai korporasi yang menjalankan 
bisnis di industri jalan tol untuk terus berkembang. 
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1.1.2 Struktur Organisasi 
 Struktur organisasi suatu perusahaan harus memungkinkan adanya 
kerjasama dan koordinasi usaha diantara semua unit organisasi dalam 
mengambil tindakan untuk mencapai tujuan umum perusahaan. Untuk itu 
diperlukan suatu organiasasi yang jelas dan tegas agar dapat menunjang 
pengawasan dan kelancaran aktivitas dalam perusahaan. Hal ini disebabkan 
tiap unit organisasi perlu mengetahui secara jelas mengenai apa-apa yang 
menjadi tugas dan tanggung jawab serta wewenang dari tiap unit yang satu 
dengan unit yang lainnya. Selain itu struktur organiasasi adalah bagian yang 
menunjukkan hubungan-hubungan formal dalam organisasi.  
 Struktur organisasi yang terdapat di PT  Jasa Marga.(Persero).Tbk 
menggunakan struktur organisasai, dimana kekuasaan tertinggi dipegang 
oleh seorang Dewan Komisaris dan dibantu oleh Satuan pengawa internal. 
Untuk operasional perusahaan dijalankan oleh Direktur dimana sebagian 
wewenangnya dapat didelegasikan kepada bawahannya. Sedangkan Direktur 
pengembangan usaha berada pada tempat khusus dalam struktur organisasi. 
Presiden Direktur membawahi empat direktur, yaitu: 
1. Direktur Keuangan 
2. Direktur Pengembangan dan Niaga 
3. Direktur Operasi 
4. Direktur Sumber Daya Manusia  
 Keempat Direktur ini langsung bertanggung jawab kepada 
Direktur Utama. Dimana untuk setiap Direktur membawahi beberapa 
manajer bagiannya masing-masing, yang diantaranya adalah : 
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Uraian Jabatan : 
1. Tugas dan wewenang Direktur Utama adalah  memimpin dan 
memastikan tercapainya sasaran berdasarkan maksud dan tujuan, 
visi dan misi serta bertanggung jawab atas jalannya Perusahaan. 
2. Tugas dan wewenang Direktur Keuangan adalah memimpin dan 
memastikan tercapainya sasaran perusahaan berdasarkan maksud 
dan tujuan, visi dan misi serta rencana jangka panjang perusahaan, 
dan dan bertanggung jawab atas jalannya perusahaan dalam bidang 
Keuangan, Teknologi dan Informasi, serta Pengelolaan Manajemen 
Risiko. 
3. Tugas dan wewenang Direktur Pengembangan dan Niaga adalah 
memimpin dan memastikan tercapainya sasaran perusahaan 
berdasarkan maksud dan tujuan, visi dan misi serta rencana jangka 
panjang perusahaan, dan bertanggung jawab atas jalannya 
perusahaan dalam bidang Pengembangan dan Niaga. 
4. Tugas dan wewenang Direktur Operasi adalah memimpin dan 
memastikan tercapainya sasaran perusahaan berdasarkan maksud 
dan tujuan, visi dan misi serta rencana jangka panjang perusahaan, 
dan bertanggung jawab atas jalannya perusahaan dalam bidang 
Pengoperasian dan Pemeliharaan Jalan Tol. 
5. Tugas dan wewenang Direktur Sumber Daya Manusia adalah 
memimpin dan memastikan tercapainya sasaran perusahaan 
berdasarkan maksud dan tujuan, visi dan misi serta rencana jangka 
panjang perusahaan, dan bertanggung jawab atas jalannya 
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perusahaan dalam bidang Pengelolaan dan Pengembangan Sumber 
Daya Manusia, aktivitas bidang uman dan hukum. 
 
1.1.3 Visi dan Misi  
Visi 
 Menjadi perusahaan yang modern dalam bidang pengembangan dan 
pengoperasian jalan tol, serta menjadi pemimpin dalam industrinya 
dengan mengoperasikan jalan tol di Indonesia serta memiliki daya 
saing yang tinggi di tingkat Nasional dan Regional. 
 
Misi 
Terus menambah panjang jalan tol secara berkelanjutan sehingga 
perusahaan menguasai paling sedikit 50% panjang jalan tol di 
Indonesia dan usaha terkait lainnya dengan memaksimalkan 
pemanfaatan potensi keuangan perusahaan serta meningkatkan mutu 
dan efisiensi jasa pelayanan jalan tol melalui penggunaan teknologi 
yang optimal dan penerapan kaidah-kaidah manajemen perusahaan 
modern dengan tata kelola yang baik. 
 
1.1.4  Keunggulan Bersaing 
Eksistensi Jasa Marga dalam pembangunan dan pengoperasian jalan 
tol selama 30 tahun di Indonesia masih bisa dikatakan dominan. Suatu 
fakta, bahwa keberadaan jalan tol itu sendiri membawa dampak terhadap 
akselerasi pembangunan wilayah. Kita bisa saksikan sendiri bahwa 
disepanjang koridor wilayah yang dilalui jalan tol pembangunan 
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perumahan, bisnis dan industri berkembang secara signifikan 
dibandingkan dengan sebelum dibangunnya jalan tol. Hal ini terjadi 
karena terciptanya akses untuk transportasi yang lebih efisien. 
Terbangunnya sentra-sentra industri, bisnis, niaga dan pemukiman tentu 
akan membawa dampak turunan yaitu terciptanya lapangan kerja baru 
dan terbukanya daerah-daerah yang terisolir sehingga meningkatkan nilai 
dan kualitas aset properti disuatu daerah. Bisa dikatakan bahwa 
pembangunan jalan tol membawa multiplier effect bagi pembangunan 
ekonomi wilayah karena mendorong terciptanya kegiatan-kegiatan 
ekonomi di sektor riil.Standar pelayanan industri jalan tol Indonesia telah 
ditetapkan melalui Peraturan Menteri Pekerjaan Umum No 
392/PRT/M/2005 tanggal 31 Agustus 2005, oleh karena itu Jasa Marga 
akan terus mewujudkan terpenuhinya Standar Pelayanan Minimal (SPM) 
melalui program-program peningkatan pelayanan transaksi, pelayanan 
konstruksi dan pelayanan lalu lintas. Selain dengan memenuhi SPM 
tersebut Jasa Marga telah melakukan upaya modernisasi dibidang 
pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran. Jasa 
Marga kini memperkenalkan transaksi elektronik atau Electronic Toll 
Collection (ETC) yang akan mempercepat waktu transaksi bagi 
pengguna jalan serta kemudahan pembayaran yang nantinya akan 
berlaku di seluruh jalan tol di Indonesia. Dibidang pelayanan konstruksi, 
Jasa Marga secara rutin melakukan pelapisan ulang untuk 
mempertahankan kekesatan jalan dan zero pothole serta melakukan 
pelebaran pelebaran pada ruas-ruas yang telah mencapai rasio kapasitas 
volume lalu lintas yang tinggi. Dibidang pelayanan lalu lintas Jasa Marga 
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telah memordenisasi pelayanan berupa pemasangan CCTV, Variable 
Message Sign (VMS) serta adanya Traffic Information Center yang 
terpadu.Jasa Marga telah menjadi perusahaan terbuka dan tercatat di 
Bursa Efek Indonesia sejak Pemerintah melepas 30% sahamnya kepada 
masyarakat pada tanggal 12 November 2007. 
 
 1.1.5 Jasa Marga cabang Purbaleunyi 
Jalan Tol Purbaleunyi mulai beropersi secara penuh pada tahun 
1990 dan jalan tol yang menghubungkan Antara Padalarang dan Cileunyi 
sepanjang 63,9 km. Bersama dengan jalan tol Cipularang yang melintasi 
Cikampek menuju Padalarang , jalan tol ini kini menjadi bagian dari 
jalan tol Purbaleunyi yang menghubungkan Purwakarta-Bandung-
Cileunyi  dan terdiri atas  tujuh simpang susun, dua puluh jembatan 
perlintasan kendaraan, dua puluh jembatan penyeberangan orang, 
sembilan  gerbang tol yang dioperasikan dengan sistem operasi transaksi 
tertutup. Jasa Marga Cabang Purbaleunyi ini di pimpin oleh seorang 
kepala cabang, kemudian pada level kepala bagian dikantor cabang 
purbaleunyi ini terdiri dari empat kepala bagian antara lain kepala bagian 
SDM&Umum, kepal bagian Keuangan, kepal bagian P.T, kepal bagian 
Pelayanan dan kepala Bagian Pemeliharaan.Dimana pada tiap-tiap kepala 
bagian membawahi Ka.Sub Bag nya masing-masing, akan tetapi di 
kepala bagian P.T lah yang membawahi semua Kabang tol yang ada di 
cabang purbaleunyi.  
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sumber : Kantor Cabang Purbaleunyi 
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P.T lah yang membawahi semua Kabang tol yang ada di cabang 
purbaleunyi.  
 
1.2 Latar Belakang 
 Mobilitas manusia dan barang dari tahun ke tahun terus meningkat. 
Ini dapat dipahami karena dengan pertumbuhan ekonomi yang positif maka 
pendapatan dan daya beli masyarakat meningkat. Akibatnya ada berbagai 
konsekuensi logis, yaitu diperlukan pembangunan dan penambahan sarana 
dan prasarana transportasi. Dampak pembangunan prasarana transportasi ada 
kemungkinan sangat besar. Daerah yang dilalui sarana dan prasarana 
transportasi salah satunya akses jalan tol akan berkembang menjadi kawasan 
industri. Kelancaran lalu lintas juga akan semakin memperbanyak jumlah 
masyarakat yang bergerak menuju Kota yang terhubung oleh fasilitas atau 
akses jalan Tol tersebut yang secara tidak langsung meningkatkan jumlah 
kegiatan ekonomi diwilayah kota tersebut. Bahwa dampak ekonomi ini bisa 
juga dihitung dan jika memang bisa ditawarkan juga ke investor jalan tol 
sebagai bagian dari kompensasi jika mereka membangun jalan tol tersebut, 
mungkin akan muncul pertimbangan baru bagi mereka untuk 
menginvestasikan dananya ke jalan tol tersebut. 
 Untuk saat ini telah ada upaya untuk melakukan studi pembangunan 
jalan tol dan kajiannya dilakukan oleh pihak Indonesia secara mandiri dan 
pihak swasta. Hal tersebut sangat luar biasa salah satu kajian Suramadu saja 
dilakukan tidak oleh pihak Indonesia sendiri, tetapi dilakukan oleh banyak 
pihak. Ada deretan manfaat yang sangat banyak jika pembangunan 
infrastruktur transportasi dapat terealisasi. Karena itu, banyak masyarakat 
individual maupun kelompok berharap megaproyek tersebut dapat 
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terealisasi, perlu juga ada pembangunan infrastruktur transportasi skala 
menengah, untuk melahirkan manfaat besar bagi ekonomi daerah. Ini akan 
membawa dampak baik bagi ekonomi daerah secara keseluruhan dan karena 
biaya pembangunan tidak terlalu besar, dana hibah akan cenderung mudah 
didapat, dan anggaran pemerintah pusat dan daerah masih relatif cukup 
untuk membangunnya.Infrastruktur sektor transportasi di Indonesia 
menempati peringkat 91 dari 131 negara yang disurvey oleh World 
Economic Forum (WEF). Menurut Deputi Menko Perekonomian Bidang 
Infrastruktur dan Pengembangan dimana WEF melakukan pemeringkatan 
dalam daya saing terhadap 131 negara. Dari segi daya saing, Indonesia 
menempati peringkat 54, salah satu indikatornya adalah pelayanan 
transportasi dimana Indonesia menempati urutan 91. 
Dari pemaparan tersebut tergambarkan pada beberapa waktu ini 
muncul berbagai masalah terkait dengan transportasi di negara Indonesia, 
seperti munculnya hambatan arus barang di jalur Pantura Jawa karena banjir. 
Kondisi tersebut memunculkan adanya hambatan logistik yang menghambat 
arus barang yang akhirnya memperlambat pertumbuhan ekonomi dan 
menurunkan daya saing.Banyak harapan yang dilimpahkan oleh Pemerintah 
memberi perhatian serius terhadap masalah infrastruktur transportasi yang 
antara lain ditunjukkan,dengan peningkatan alokasi dana untuk 
innfrastruktur transportasi yang baik dalam meningkatkan atau mendukung 
jalannya kegiatan ekonomi di Indonesia.Pada tahun 2005, alokasi dana 
APBN untuk infrastruktur mencapai Rp20,9 triliun, pada tahun 2008 
mencapai Rp61,9 triliun. Khusus sektor transportasi pada 2005 mencapai 
Rp8,9 triliun dan tahun 2008 mencapai Rp33,8 triliun. (matanews,2009). 
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Peningkatan alokasi anggaran saja tidak cukup untuk mengatasi masalah 
transportasi, sehingga perlu upaya lain misalnya reformasi regulasi 
transportasi, peningkatan kualitas SDM, perkuatan institusi, dan 
meningkatkan peran serta pihak swasta, dimana hal tersebutlah yang akan 
diimplimentasikan pada penentuan tarif bagi para pengguna layanan sarana 
tersebut. 
Sehingga dengan adanya hal tersebut hal seperti terjadinya 
kemacetan pada sarana tersebut jelasnya, manfaat jalan tol dianggap 
mengalami penurunan. Dikutip pada Media Indonesia yang mencontohkan 
di luar negeri, jalan tol yang sudah mengalami penurunan manfaat 
dibebaskan tarifnya. Yang mengambarkan bahwa jalan bebas hambatan di 
Indonesia itu sudah tidak layak mengalami kenaikan tarif. Hal ini yang 
seharusnya dipertimbangkan operator sebelum menaikkan tarif. Melihat 
realitas ketertinggalan Indonesia dalam industri jalan tol, pemerintah 
sebaiknya tidak hanya melulu memikirkan kenaikan tarif tol tetapi juga 
pembangunan jalan tol secara merata untuk seluruh Indonesia. Keberadaan 
jalan tol di Indonesia saat ini sudah menjadi kebutuhan vital. Oleh 
karenanya, semua pihak, khususnya masyarakat jangan pernah melihat 
proyek ini dalam dimensi dan persepsi yang sempit. Tergambarkan jika 
terdapat pengusaha yang menanamkan dananya untuk pembangunan proyek 
jalan tol,  jangan diartikan sebagai makhluk yang akan mengeruk 
keuntungan melalui penetapan kenaikan tarif tol. Bagaimanapun, kenaikan 
tarif tol sudah diatur mekanismenya sesuai dengan UU no. 38/2004 tentang 
Jalan.  Kebutuhan akan jalan tol menurut, dapat dilihat dimana ada usulan 
dari masyarakat, khusunya pelaku industri yang menginginkan 
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pembangunan jalan tol khusus untuk kendaraan besar, seperti truk-truk 
besar. Hal ini perlu dilakukan supaya arus keluar masuk barang cepat dan 
efektif, dan diharapkan jalan tol itu bisa menghubungkan pusat-pusat 
industri dan pelabuhan, Belum lagi perusahaan tol ini masih terus merugi, 
akibat tidak terpenuhinya jumlah trafik lalu lintas, seperti direncanakan 
ketika pertama kali jalan tol ini dioperasikan. Selama ini kita masih sering 
tambal sulam dalam perbaikan jalan, karena kondisi perusahaan yang sangat 
terbatas. (matanews,2009).  
UU no. 38/2004 tentang Jalan Pasal 46 dan 48 yaitu : 
Pasal 46 meliputi : 
1. Pengaturan jalan tol meliputi perumusan kebijakan perencanaan, 
penyusunan perencanaan umum, dan pembentukan peraturan 
perundang-undangan.  
2. Pengaturan jalan tol ditujukan untuk mewujudkan jalan tol yang 
aman, nyaman, berhasil guna dan berdaya guna, serta pengusahaan 
yang transparan dan terbuka.  
3. Ketentuan lebih lanjut mengenai pengaturan jalan tol sebagaimana 
dimaksud pada ayat (1) dan ayat (2) diatur dalam peraturan 
pemerintah.  
Pasal 48 meliputi : 
1. Tarif tol dihitung berdasarkan kemampuan bayar pengguna jalan, 
besar keuntungan biaya operasi kendaraan, dan kelayakan investasi. 
2. Tarif tol yang besarannya tercantum dalam perjanjian pengusahaan 
jalan tol ditetapkan pemberlakuannya bersamaan dengan penetapan 
pengoperasian jalan tersebut sebagai jalan tol. 
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3. Evaluasi dan penyesuaian tarif tol dilakukan setiap 2 (dua) tahun 
sekali berdasarkan pengaruh laju inflasi 
4. Pemberlakuan tarif tol awal dan penyesuaian tarif tol ditetapkan 
oleh Menteri. 
5. Ketentuan lebih lanjut mengenai tarif awal tol dan penyesuaian tarif 
tol sebagaimana dimaksud pada ayat (1), ayat (2), ayat (3), dan ayat 
(4) diatur dalam peraturan pemerintah. 
 Pembangunan jalan tol memang membawa dua dampak yakni 
keuntungan dan kerugian. Dampak keuntungnnya adalah terbukanya 
lapangan kerja dan meningkatkan aktivitas ekonomi rakyat sementara 
dampak kerugiannya adalah warga masyarakat di sepanjang jalan tol 
terancam kehidupanya karena tidak bisa berharap banyak dari penjualan 
barang dan jasa.Dalam kegiatan operasionalnya, ruas tol Padaleunyi dan 
Cileunyi. Dimana untuk setiap wilayah tersebut,melingkupi beberapa 
gerbang tol disetiap wilayahnya. Berikut ini adalah penjabaranya.   
1. Padaleunyi, Wilayah ini Memiliki beberapa gerbang tol diantaranya 
adalah : 
a) Gerbang tol Sadang & Jatiluhur yang termasuk dalam peta di wilayah 
Purwakarta dan memiliki tujuh gardu transakis digerbang tol Sadang 
dan lima gardu transaksi digerbang tol Jatiluhur yang melayani para 
konsumen yang ingin keluar tol ke arah Sadang dan Jatiluhur. 
b) Gerban tol Padalarang Barat/Timur dan Cikamuning yang yang 
termasuk dalam peta di wilayah kabupaten Bandung Barat dan 
memiliki dua puluh gardu transaksi digerbang tol Padalarang Barat, 
delapan  gardu transaksi digerbang tol Padalarang Timur dan lima  
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gardu transaksi digerban tol Cikamuning yang melayani para 
konsumen yang ingin keluar tol ke arah Padalarang dan Cikamuning. 
c) Gerbang tol Baros yang termasuk dalam peta wilayah Cimahi dan 
memiliki 6 gardu transaksi digerbang tol Baros satu  dan empat gardu 
transaksi digerbang tol Baros dua  yang melayani para konsumen 
yang ingin keluar tol ke arah Baros. 
d) Gerbang tol Pasteur yang termasuk dalam peta wilayah Cimahi dan 
memiliki tiga belas gardu transaksi digerbang tol Pasteur yang 
melayani para konsumen yang ingin keluar tol ke arah Pasteur. 
Tabel 1.1 
Tabel Pengguna Ruas tol Padaleunyi 
Tahun Lalin (Unit) Pendapatan tol (Rp) +/- Persentasi (%) 
2005 43.457.022 101.762.069.025 3,6% 12,4% 
2006 40.979.004 118.307.442.110 -5,70% 16,26% 
2007 42.459.331 134.064.540.523 3,61% 13,32% 
2008 52.665.105 167.020.692.300 24,04% 24,58% 
2009 52.700.000 175.000.000.000 0,07% 4,78% 
2010 55.031.705 199.076.370.000 4,42% 13,76% 
sumber : Kantor Cabang Purbaleunyi 
Tabel tersebut dalam setiap tahunnya terus meningkat, walaupun 
jumlah persentase pelanggan besarannya berfluktuatif. Dipengaruhi oleh 
tingkat kebijakan tarif oleh perusahaan yang mengacu kepada UU no. 
38/2004 pasal 48 tentang tarif tol  , namun dengan adanya fenomena 
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tersebut, tidak mempengaruhi jumlah Pengguna tersebut disetiap 
tahunnya.Terutama untuk periode tahun 2005-2006 mengalami penurunan 
jumlah pengguna, diatas periode 2006 terjadi peningkatan pengguna ditiap 
tahunnya.    
2. Cipularang Wilayah ini Memiliki beberapa gerbang tol diantaranya 
adalah : 
a) Gerbang tol Pasir Koja yang termasuk dalam peta di wilayah Kota 
Bandung dan memiliki tujuh gardu transakis digerbang tol Pasir Koja 
yang melayani para konsumen yang ingin keluar tol ke arah Pasir 
Koja. 
b) Gerbang tol Kopo yang termasuk dalam peta di wilayah Kabupaten 
Bandung dan memiliki enam  gardu transakis digerbang tol Kopo 
yang melayani para konsumen yang ingin keluar tol ke arah Kopo. 
c) Gerbang tol  Mohamad Toha yang termasuk dalam peta di wilayah 
Kota Bandung dan memiliki enam gardu transakis digerbang tol 
Mohamad Toha yang melayani para konsumen yang ingin keluar tol 
ke arah Mohamad Toha. 
d) Gerbang tol  Buah Batu yang termasuk dalam peta di wilayah Kota 
Bandung dan memiliki tujuh gardu transakis digerbang tol Buah Batu 
yang melayani para konsumen yang ingin keluar tol ke arah Buah 
Batu. 
e) Gerbang  tol Cileunyi yang termasuk dalam peta di wilayah 
Kabupaten Bandung dan memiliki sebelas gardu transakis digerbang 
tol Cileunyi yang melayani para konsumen yang ingin keluar tol ke 
arah Cileunyi. 
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Tabel Pengguna Ruas tol Cipularang 
Tahun Lalin (Unit) Pendapatan tol (Rp) +/- Persentasi (%) 
2005 6.808.347 129.738.613.525 133,09% 1059,67% 
2006 8.917.470 221.018.289.500 30,98% 70,36% 
2007 9.698.669 274.331.100.923 8,76% 24,12% 
2008 11.165.526 416.462.822.000 15,12% 51,81% 
2009 11.250.000 420.000.000.000 0,78% 0,85% 
2010 12.861.749 470.369.000.000 14,33% 11,99% 
sumber : Kantor Cabang Purbaleunyi 
Tabel tersebut dalam setiap periode terus meningkat, walaupun 
jumlah persentase Pengguna Lalin besarannya berfluktuatif.Dipengaruhi 
oleh tingkat kebijakan tarif ,oleh perusahaan yang mengacu kepada Undang-
undang, namun dengan adanya fenomena tersebut, tidak mempengaruhi 
jumlah Pengguna tersebut disetiap tahunnya.Periode 2005-2006 terjadi 
peningkatan yang sangat siknifikan dan ditahun 2007 hingga 2010 pengguna 
ditiap tahunnya meningkat pengguna lalin yang besarannya berfluktuatif. 
3.Purbaleunyi merupakan gabungan antara wilayah Padaleunyi dan 
Cipularang yang memiliki sembilan  gerbang tol yang diantaranya adalah  
a) Gerbang tol Sadang & Jatiluhur 
b) Gerbang tol Padalarang 
c) Gerbang tol Baros  
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d) Gerbang tol Pasteur  
e) Gerbang tol Pasir Koja 
f) Gerbang tol Kopo 
g) Gerbang tol Moh.Toha  
h) Gerbang tol Buah Batu  
i) Gerbang tol Cileunyi 
 
Tabel 1.3 
Tabel Pengguna Ruas tol Purbaleunyi 
Tahun Lalin (Unit) Pendapatan tol (Rp) +/- Persentasi (%) 
2005 50.265.369 231.500.682.550 12,10% 127,62% 
2006 49.896.474 339.325.731.610 -0,73% 46,58% 
2007 52.158.000 408.395.641.446 4,53% 20,36% 
2008 63.830.638 583.483.514.300 22,38% 42,87% 
2009 63.950.000 595.000.000.000 0,19% 1,97% 
2010 67.893.454 669.445.370.000 6,17% 12,51% 
sumber : Kantor Cabang Purbaleunyi 
Tabel tersebut dalam setiap periode terus meningkat, walaupun jumlah 
persentase Pengguna besarannya berfluktuatif.walaupun dipengaruhi oleh 
tingkat kebijakan tarif oleh perusahaan yang mengacu kepada Undang-
undang, namun dengan adanya fenomena tersebut, tidak mempengaruhi 
jumlah Pengguna tersebut disetiap tahunnya.Terutama untuk periode tahun 
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
20 
 
2005-2006 mengalami penurunan jumlah pengguna, diatas periode 2006 
terjadi peningkatan pengguna ditiap tahunnya.    
Jasa Marga akan terus berkomitmen untuk memberikan pelayanan 
yang senantiasa selalu ditingkatkan. Berpedoman pada Standar Pelayanan 
Minimum (SPM) yang ditetapkan melalui Keputusan Menteri Pekerjaan 
Umum Nomor 370 KPTS/M/2007 tertanggal 31 Agustus 2007. SPM 
tersebut memuat substansi pelayanan yang menyangkut aspek-aspek 
minimal yang harus dicapai pengelola jalan tol, yang di antaranya 
menyangkut kondisi jalan tol, kecepatan tempuh rata-rata, aksesibilitas, 
mobilitas, keselamatan, Unit Pertolongan/ Penyelamatan dan Bantuan 
Pelayanan. Untuk yang menyangkut kondisi jalan tol dan keselamatan, 
aspek-aspek tersebut mencakup ,antara lain Jasa Marga melakukan 
pemeliharan dan perbaikan secara berkala sebagai bagian dari pelayanan 
kepada pemakai jalan. 
Tabel 1.4 
Layanan Utama PT Jasa Marga,Tbk 
Layanan Utama Penjelasan Tahun Implementasi 
Transaksi 
- GTO (Gardu 
Transaksi Otomatis) 
- (ETC) Electronic Toll 
Collection  
- Tahun 2008 
 
- Tahun 2008 
Konstruksi 
- Over Lay 
- Zero Pot Hole 
- Marka Jalan 
- Tahun 1990 
- Tahun 1990 
- Tahun 1990 
(bersambung) 
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- Patroli Jasa Marga 
- Ambulan 
- Derek 
- Polisi Jalan Raya 
- CCTV 
- Tahun 1990 
- Tahun 1990 
- Tahun 1990 
- Tahun 1990 
- Tahun 2008 
sumber : Kantor Cabang Purbaleunyi 
Strategi usaha yang dianut Jasa Marga di bidang operasional 
bertujuan untuk meningkatkan mutu maupun efisiensi pelayanan jalan tol, 
dalam rangka terus meningkatkan serta memperlancar arus kendaraan yang 
melintas di setiap ruas Jalan Tol Jasa Marga. Hal ini diupayakan antara lain 
melalui penerapan teknologi terkini yang dapat menunjang pengoperasian 
jalan tol secara lebih lancar, aman dan nyaman bagi pengguna jalan tol. 
Dalam bidang pelayanan lalu lintas, misalnya, penggunaan sistem kamera 
closed-circuit television (CCTV) di lokasi tertentu sepanjang ruas jalan tol, 
memudahkan pemantauan kelancaran arus lalu lintas di setiap jalan tol yang 
dilakukan dari pusat pengendali informasi lalu lintas atau Traffic 
Information Center (TIC). Pengoperasian TIC memungkinkan penyebaran 
informasi secara cepat dan akurat kepada unit-unit pelayanan Jasa Marga, 
baik itu berupa informasi mengenai tingkat kepadatan lalu lintas bagi 
pengguna jalan tol, atau untuk respon cepat tanggap terhadap gangguan 
jalan tol yang bersifat darurat. Dalam hal ini, Jasa Marga semakin 
memanfaatkan teknologi dalam melayani kebutuhan pengguna jalan tol akan 
informasi yang tepat dan terkini.  
Melalui peranan teknologi yang ditingkatkan, Jasa Marga juga telah 
mulai menerapkan sistem pembayaran elektronik secara online, melalui  
(Tabel sambungan) 
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e-Toll Card, yang secara bertahap akan menggantikan penggunaan Kartu 
Tanda Masuk (KTM) manual. Selain itu, penerapan sistem Gardu Tanpa 
Orang (GTO) terus dikembangkan, dalam upaya untuk meningkatkan 
efisiensi operasional. Seiring dengan peningkatan penerapan teknologi 
tersebut, Jasa Marga juga telah membakukan Standar Operating Procedure 
(SOP) mengenai sistem pelayanan jalan tol pada tahun 2008. SOP mencakup 
seluruh aspek pelayanan mulai dari segi keamanan, kelancaran arus lalu 
lintas, dan perawatan serta pemeliharaan jalan tol. Terkait dengan upaya 
perawatan dan pemeliharaan jalan tol, Jasa Marga mengacu pada standar 
pelayanan minimal (SPM) Departemen Pekerjaan Umum RI yang berlaku 
bagi pengoperasian jalan bebas hambatan. Sebagai contoh, standar tersebut 
mengharuskan pengelola jalan tol untuk memperbaiki setiap lubang di jalan 
tol yang diperkirakan dapat menghambat arus lalu lintas, dalam tempo 1x24 
jam. 
 Berikut ini adalah salah satu contoh terjadinya ketidak puasan 
konsumen pengguna jalan tol Purbaleunyi yang dialami oleh Andriana 
Victorina, “. . . . tanggal 20 November 2009 pukul 16.15 WIB, saya hendak 
melalui jalan tol dari pintu tol Pasteur menuju gerbang tol Kopo. Akan 
tetapi, di pertigaan menuju ruas utama jalan tol Purbaleunyi tiba-tiba ada 
antrean panjang. Saya menunggu antrean terebut selama -/+ 30 menit, tetapi 
mobil tidak bergerak sedikit pun. Karena saya sangat terburu-buru, akhirnya 
memutuskan untuk memutar balik (kebetulan kendaraan dari arah lawan 
sedang kosong). Sesampainya di gerbang tol Pasteur, saya mengatakan 
kepada petugas tol (maaf, saya tidak memerhatikan namanya) bahwa saya 
memutar karena jalan tol macet total dan telah menunggu selama 30 menit. 
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Petugas tol tersebut pun tidak mengetahui kejadian tersebut bahkan ikut 
terheran-heran tak percaya. Karena terburu-buru dan merasa bahwa saya 
memutar balik dengan alasan macet tersebut, saya segera meninggalkan 
pintu gerbang. Akan tetapi, tak lama kemudian saya dipanggil oleh petugas 
tersebut untuk membayar denda Rp 12.000,00 karena memutar balik di jalan 
tol. Saat itu saya secara otomatis naik pitam karena saya pun sebenarnya 
tidak ingin memutar balik, tetapi karena kemacetan di jalan tol bahkan 
kendaraan pun tidak bergerak sedikit pun. Petugas tersebut menyuruh saya 
ke kantor di gerbang tol Pasteur bila tidak ingin membayar denda tersebut, 
tetapi karena saya sangat terburu-buru jadi saya membayar denda tersebut 
Rp 20.000,00 tanpa mengambil kembaliannya dan langsung pergi. Setelah 
saya harus mengalami kemacetan selama 30 menit, saya pun harus 
membayar denda. Saya benar-benar merasa dirugikan dan telah menyia-
nyiakan waktu saya. Saya sangat kecewa dengan pelayanan tersebut sebagai 
pengguna jalan tol setiap harinya. Bila memang ada perbaikan jalan atau 
kecelakaan yang menyebabkan jalan tol macet total, mengapa tidak 
diberitahukan dahulu sebelum pengguna masuk ke jalan tol. Apakah tidak 
terpikirkan berapa waktu dan biaya (untuk bahan bakar) yang telah saya 
keluarkan selama menunggu selama 30 menit. Dalam kasus ini berarti saya 
telah terhambat dua kali ketika menggunakan jalan tol. Padahal dalam 
bayangan saya, jalan tol itu jalan bebas hambatan. Kemudian ada peraturan 
tidak boleh memutar balik yang mengakibatkan pengguna yang sudah 
terjebak kemacetan harus tetap mengikuti jalurnya walau berarti harus 
terlambat menghadiri kegiatan penting. Apakah tidak ada pengecualian 
mengenai kasus memutar balik seperti yang saya lakukan? Satu hal lagi yang 
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agaknya mengganjal, yaitu waktu pengerjaan perbaikan jalan. Apakah tidak 
dapat dilakukan ketika bukan di jam ramai kendaraan lewat, seperti pada jam 
pulang kantor yang cenderung lebih padat. . . . ”.(pikiran-rakyat,2009 pada 
PaCamat.Com) 
 Dari latar belakang tersebut, diperlukan gambaran hal yang harus 
dibayarkan untuk dapat memperoleh layanan jasa dalam hal ini pelayanan 
jasa yang dimaksud adalah layanan tol Purbalenyi. Pelayanan antara 
perusahaan dan konsumen, dan juga sebagai wadah ataupun penyedia sarana 
penampung suara harapan para pelanggan terhadap perusahaan, yang 
nantinya akan dijadikan pandangan perusahaan dalam menciptakan 
hubungan dengan pelanggan baik positif (dimana harapan pelanggan 
terimplementasikan) maupun negatif (harapan pelanggan tidak 
terimplementasikan) melalui sarana komunikasi maupun pelayanan yang 
diberikan perusahaan . 
. Dengan memperhatikan berbagai latar belakang sebagaimana 
diuraikan di atas maka penulis tertarik untuk mengambil judul 
mengenai:“Analisis Gap Kualitas Layanan Penyelenggara Jasa Jalan 
Tol Purbaleunyi“  
 
1.3  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat diidentifikasikan 
masalah pokok yang akan dipilih sebagai topik dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana Gap Kualitas Layanan jasa jalan tol Purbaleunyi? 
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1.4    Tujuan Penelitian 
 Dari perumusan masalah yang sudah dilakukan maka dapat 
ditentukan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Mengetahui Gap Kualitas Layanan Penyelenggara jasa jalan tol 
Purbaleunyi? 
 
1.5 Batasan Penelitian 
  Dalam penerapan Gap Kualitas Pelayanan 
1 Implementasi Kualitas Pelayanan yang sudah ditentukan oleh 
perusahaan dalam mencapai tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan. 
2 Dalam hal ini responden pengguna jalan Tol gerbang tol Cabang 
Purbalenyi  
3 Penelitian ini dibatasi untuk tidak melakukan analisa keuangan 
perusahaan. 
4 Dikarenakan teknik sampling yang digunakan Convenience 
Sampling, maka uji hipotesis yang ada pada penelitian tidak 
bisadigeneralisir untuk semua lokasi,tetapi hanya bisa digunakan 
pada lokasi penelitian yang dilakukan oleh penulis. 
5 Waktu penelitian adalah bulan Januari 2010 sampai dengan 
penelitian ini berakhir. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Pelaksanaan penelitian ini diharapkan memiliki manfaat bagi pihak-
pihak yang memerlukannya. Manfaat penelitian ini diantaranya adalah: 
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1. Manfaat Bagi Penulis 
 Menambah wawasan pengetahuan dan meningkatkan pemahaman 
mengenai analisa implementasi fluktuasi perkembangan Kualitas 
pelayanan yang dirasakan nyata oleh pelanggan pada. Selain itu 
penelitian ini diharapkan dapat melatih kemampuan analitis dan 
berfikir secara sistematis dan konseptual. 
2. Manfaat Bagi Perusahaan 
 Sebagai masukan bagi perusahaan dalam hal pertimbangan 
perusahaan dalam merancang dan menyusun strategi investasi 
pada beberapa bidang yang bermanfaat dalam meningkatkan mutu 
pelayanan perusahaan sehingga bermanfaat dalam mengetahui 
sejauh mana Kualitas Pelayanan pada perusahaan. 
3. Manfaat  Bagi Pihak Lain 
 Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan dan 
masukan bagi pihak-pihak yang berkepentingan dan tertarik 
terhadap bahasan penelitian ini baik untuk penelitian atau 
keperluan dan kepentingan lainnya. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran 
umum tentang penelitian yang dilakukan. Dengan sistematika sebagai 
berikut:  
Bab I pendahuluan. Bab ini membahas tentang latar belakang 
penelitian, obyek studi, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, sistematika penulisan. 
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Bab II tinjauan pustaka. Bab ini berisi uraian umum tentang teori-
teori yang digunakan dan literatur-literatur yang berkaitan dengan 
penelitian sebagai acuan perbandingan dalam masalah yang terjadi 
sehingga akan diperoleh gambaran yang cukup jelas, kerangka 
pemikiran. 
Bab III metode penelitian. Bab ini menjelaskan tentang metode 
penelitian, variable penelitian, operasional variable, teknik 
pengumpulan data, teknik sampling, teknik analisa data.  
Bab IV hasil dan pembahasan. Bab ini akan menjelaskan secara 
rinci tentang pembahasan dan analisa-analisa yang dilakukan sehingga 
gambaran permasalahan yang terjadi akan terlihat jelas dan dapat 
diperoleh alternatif pemecahan masalah yang dihadapi. 
Bab V kesimpulan dan saran. Bab ini akan menjelaskan mengenai 
kesimpulan dari hasil pembahasan yang disertai dengan saran atau 
rekomendasi bagi perusahaan yang diteliti.  
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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 
konsumen yang menjadi pengguna jasa jalan tol Purbaleunyi 
mengenai “Analisis Gap Kualitas Layanan Penyelenggara Jasa Jalan 
Tol Purbaleunyi”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa tidak 
terdapat Gap kualitas layanan penyelenggara jasa jalan tol 
Purbaleunyi.Berdasarkan hasil karakteristik responden,  seluruh 
reponden yang menggunakan jasa jalan tol Purbaleunyi,            
menunjukan Tidak terdapat perbedaan Gap kualitas pelayanan 
penyelenggara jasa jalan tol Purbaleunyi . Hal ini dapat dilihat 
dari hasil pengolahan data secara keseluruhan untuk variabel 
kualitas layanan berdasarkan persepsi dan harapan yang berarti 
persepsi responden sanagat besar atas kualitas layanan pada PT 
Jasa marga cabang Purbaleunyi dapat berjalan dengan baik 
.  
5.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, dari penelitian 
pengaruh kualitas layanan penyelenggara jasa jalan tol Purbaleunyi 
terhadap kepuasan konsumen, maka penulis mempunyai beberapa 
saran antara lain,  
1. Saran untuk Perusahaan 
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a. Berdasarkan tanggapan responden secara kesuluruhan  
persepsi dan harapan pelanggan terdapat beberapa poin 
indikator  yang negatif dan harus diperhatikan oleh 
perusahaan seperti : 
i.Dari segi Security, atau keamanan atau bebas dari bahaya, 
resiko kehilangan atau kerusakan baik fisik, keuangan atau 
rahasia, utuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan  
dan  diharapkan kepuasan pelanggan dapat tercapai dengan 
maksimal. 
ii. Dari segi Understanding the customer, atau Perhatian 
kepada pelanggan, yaitu. memberikan perhatian yang tulus 
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 
konsumen dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen.Sehingga  menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan secara penuh dan diharapkan 
kepuasan pelanggan dapat tercapai dengan maksimal. 
  
2. Saran untuk Penelitian lanjutan 
a. Diperlukan adanya penelitian lanjutan mengenai variabel 
variabel lain yang dapat mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
diluar variabel yang telah diteliti. 
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